
		
			[image: ]
		
	
		

		
			
		[image: logo]

		
		Revista Internacional de Administración de Oficinas y Educación Comercial

			EISSN:  2215-4345  |  Volumen 11  |  Número 1  |  Enero-Junio, 2026

		[image: doi]https://doi.org/10.15359/respaldo.11-1.6

		Recibido: 28 de noviembre de 2025 / Aceptado: 30 de abril de 2026

		[image: CC]


		

	
		
			Procesos comunicacionales soportados por inteligencia artificial generativa y la gestión del trabajo: implicaciones organizacionales y éticas

			Communication Processes Supported by Generative Artificial Intelligence and Work Management: Organizational and Ethical Implications

			Marly Yisette Alfaro Salas1

			Universidad Nacional

			Heredia, Costa Rica

			marly.alfaro.salas@una.cr

			[image: ] https://orcid.org/0000-0002-3691-5961

			Luis Diego Salas Ocampo2

			Universidad Nacional

			Heredia, Costa Rica

			luis.salas.ocampo@una.cr

			[image: ] https://orcid.org/0000-0002-7214-7939

			Resumen 

			
			
					
						
					
				

		
		
			
			La inteligencia artificial generativa (IAG) reconfigura los procesos comunicacionales en el mundo del trabajo, desplaza el modelo lineal de Shannon y Weaver hacia un entramado sociotécnico donde humanos y algoritmos coproducen mensajes y decisiones. Contextualiza cómo para Latinoamérica existe la adopción desigual de la IAG por brechas de infraestructura y capacidades, y propone una agenda de gobernanza: protección de datos, transparencia y auditorías, marcos normativos laborales y mecanismos de reparación. Cierra delineando cinco tendencias del trabajo futuro (automatización comunicativa, comunicación predictiva, ecosistemas híbridos ser humano-máquina, regulación organizacional y gobernanza ética) y plantea para países como Costa Rica la necesidad de combinar eficiencia tecnológica con inclusión, rendición de cuentas y control humano significativo.
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			The paper examines how generative artificial intelligence (GenAI) reconfigures communication processes in the world of work, displacing the linear Shannon–Weaver model with a socio-technical assemblage in which humans and algorithms co-produce messages and decisions. It situates Latin America’s uneven GenAI adoption—driven by infrastructure and skills gaps—and proposes a governance agenda: data protection, transparency and audits, labor regulatory frameworks, and redress mechanisms. It concludes by outlining five trends shaping the future of work—automated communication management, predictive communication, hybrid human–machine ecosystems, organizational regulation, and ethical governance—and argues that countries such as Costa Rica must combine technological efficiency with inclusion, accountability, and meaningful human oversight.
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			Introducción

			La comunicación como eje de la vida y del mundo del trabajo ha sido ampliamente analizada desde la teoría de la Escuela de Frankfurt (Horkheimer y Adorno, 2007), cuyos aportes revelaron el potencial de los medios para constituirse en instrumentos de control y manipulación. Asimismo, Habermas señaló que la modernidad es un proyecto inacabado; por consiguiente, la comunicación como acción orientada al entendimiento, es clave para la construcción del «mundo de la vida» y la legitimidad social (1987). A su vez, Lucien Sfez indicó que los procesos comunicacionales contemporáneos viven una crisis tautológica, en la que los medios reproducen sus propios códigos sin necesariamente abrir espacios de sentido (Sfez, 1992). 

			La inteligencia artificial generativa (IAG) representa un punto de inflexión en la actualidad, una vez que superó su invierno. Se pasó de computadoras que obedecían comandos rudimentarios a sistemas que producen enunciados complejos en caliente, capaces de simular interacción humana. La comunicación dejó de ser únicamente humana y se convirtió en un proceso sociotécnico donde algoritmos, plataformas y datos median el intercambio simbólico; este fenómeno no es neutro: afecta la economía del trabajo, la organización productiva y la confianza social (Salas, Alfaro y Peña, 2025).

			Una muestra de su alcance es América Latina donde alcanzó un 50,4% de penetración residencial de banda ancha fija en 2022 y cerró 2023 alrededor de 52,8%, con rápida expansión de fibra óptica como tecnología dominante (Sarmiento, 2023); estas condiciones ejemplifican cómo la adopción de IA en la región latinoamericana ronda el 40% de las organizaciones, aún por detrás de polos líderes (70-80% en mercados desarrollados, China en 80-85%), lo que muestra una brecha importante en madurez de adopción (Hispanic Executive, 2025). En este marco, emergen cuatro preguntas centrales:

			1.¿Cómo se llega a la IAG desde lo informacional hacia lo comunicacional?

			2.¿Cómo las organizaciones adoptan y experimentan esta tecnología en sus procesos productivos, especialmente en los servicios?

			3.¿Cuáles son las implicaciones éticas y normativas de la comunicación soportada por IAG?

			4.¿Qué tendencias marcarán la interacción humano–máquina en el trabajo futuro?

			

			Esta investigación sostiene que la inteligencia artificial generativa no constituye únicamente una innovación técnica, sino una transformación estructural del proceso comunicacional en el trabajo, que exige una relectura epistemológica del modelo clásico de comunicación, así como el diseño de marcos organizacionales y normativos que garanticen legitimidad, inclusión y control humano significativo.

			De la información a la comunicación algorítmica

			A nivel popular, se usa genéricamente el concepto de IA y suele emplearse cotidianamente de forma genérica para referirse a diversas tecnologías sin considerar distintas clasificaciones y componentes que hacen de ella un área amplia y compleja de conocimiento. El diagrama 1 lo explica:

			Figura 1
Estructuras profesionales de la inteligencia artificial como área de conocimiento 
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			La inteligencia artificial generativa es la utilización de modelos de aprendizaje profundo (deep learning), en particular modelos fundacionales (foundation models) y redes neuronales de gran escala (Large Language Models, LLM; Generative Adversarial Networks, GANs; Diffusion Models), para crear contenido nuevo (texto, imágenes, audio, video, código) a partir de patrones aprendidos en grandes volúmenes de datos; sin embargo, tal y como se observa en el diagrama, esta no sería posible sin los avances anteriores.

			Los modelos de lenguaje de gran escala (LLM) se entrenan, por lo general, mediante autosupervisión sobre corpus masivos de texto, lo cual optimiza un objetivo de predicción del siguiente token, lo que les permite producir lenguaje natural fluido y coherente (Zhao et al., 2023). Ejemplos representativos de esta familia son GPT, LLaMA y Mistral, descritos como modelos fundacionales entrenados a gran escala sobre billones/trillones de tokens (Touvron et al., 2023; Jiang et al., 2023). Adicionalmente, han emergido modelos multimodales capaces de integrar y razonar sobre texto, imagen, audio y video, GPT-4o se presenta como un modelo “omni” con capacidades nativamente multimodales (OpenAI, 2024a; OpenAI, 2024b), al igual que Gemini (Gemini Team, 2023).

			Existen algoritmos de entrenamiento que permiten optimizar modelos de lenguaje a gran escala. Entre ellos, la retropropagación (backpropagation) constituye el mecanismo fundamental para ajustar los pesos internos de las redes neuronales profundas mediante el cálculo del gradiente del error (Rumelhart, Hinton y Williams, 1986). A su vez, la arquitectura basada en mecanismos de atención (transformers) introdujo un nuevo paradigma para el procesamiento paralelo de secuencias y el modelado de relaciones de largo alcance en el lenguaje natural (Vaswani et al., 2017).

			Sobre estas bases, los modelos contemporáneos pueden ser adaptados mediante “ajuste fino” (fine-tuning) para tareas o dominios específicos (Bommasani et al., 2021). De manera complementaria, el aprendizaje por refuerzo con retroalimentación humana (RLHF) ha permitido alinear las salidas de los modelos con preferencias humanas y criterios normativos, lo cual mejora su utilidad y coherencia (Ouyang et al., 2022).

			La retro propagación es el algoritmo central para entrenar redes neuronales. Se calcula el error entre la salida real y la salida deseada, y se propaga ese error hacia atrás por la red; esto se hace mediante el ajuste de los pesos de las conexiones neuronales, lo cual permite a la red aprender de sus errores, optimizar millones de parámetros de forma automática para mejorar precisión y hacer posible el entrenamiento profundo (deep learning). Actualmente, es posible ver esto en modelos de reconocimiento de voz que aprenden a mejorar su transcripción al recibir retroalimentación de palabras mal reconocidas.

			Por otra parte, La técnica “mecanismo de atención” se enfoquen en las partes más relevantes de una secuencia de datos al procesar texto o imágenes, fue introducida en el 2017 (Attention is All You Need) (Vaswani et al., 2017). A partir de ello es posible que estos capten relaciones a larga distancia entre palabras en un texto (por ejemplo: sujeto al inicio y verbo al final), procesar grandes volúmenes de texto en paralelo (más rápido y eficiente), mejorar la coherencia y el contexto en la generación de lenguaje.

			Otra de las posibilidades existentes en este campo es el proceso de ajuste fino (fine-tuning), donde se utiliza un modelo ya entrenado y se adapta a un conjunto de datos específicos de una empresa, sector o tarea (Bommasani et al., 2021). Esto permite especializar un modelo general a un dominio concreto (por ejemplo: legal, médico, financiero) y mejorar la precisión del modelo con un contexto, aunque se tengan pocos datos. 

			Adicionalmente, existe el aprendizaje de refuerzo con retroalimentación humana (RLHF). Este permite que los seres humanos evalúen las respuestas del modelo y a su vez estas evaluaciones son utilizadas por el propio modelo como señal de recompensa para autoajustarse (Ouyang et al., 2022).  Esto hace que la IA aprenda preferencias humanas y produzca respuestas más útiles, éticas y alineadas, reduce salidas tóxicas, sesgadas o incoherentes y mejora la sensibilidad a instrucciones complejas.

			Cada uno de estos aspectos ha marcado diferencias entre lo que era la IA tradicional y la generativa. La primera se centra en clasificar y predecir; la segunda, se orienta a producir contenido original que no existía explícitamente en los datos de entrenamiento, es plausible y contextualizada.

			Vinculación de la inteligencia artificial generativa con la comunicación

			El modelo clásico de la comunicación formulado por Shannon y Weaver en 1949 era un esquema lineal donde se encontraba el emisor, codificador, canal, decodificador y receptor, y se agregaba la noción de ruido como elemento de perturbación asociado a problemas de claridad de lo comunicado (Shannon y Weaver, 1949); este modelo fue central para comprender la comunicación en una era dominada por medios masivos y tecnologías analógicas.

			Sin embargo, la emergencia de la inteligencia artificial generativa (IAG) introduce transformaciones que requieren repensar sus componentes y su dinámica. En primer lugar, no solo está el emisor humano, sino que existe un coemisor (IAG), el cual participa en la transmisión o creación de contenido. Entendido así, se amplía el alcance del acto comunicativo. 

			El codificador también es redefinido, puesto que en el modelo clásico este convertía ideas en señales, mientras que la IAG lo realiza mediante el uso de los Transformers o RLHF (aprendizaje por refuerzo con retroalimentación humana). El uso de tales modelos de aprendizaje provoca el cambio de las palabras en representaciones numéricas; además interpreta, contextualiza y recrea los significados. 

			El canal, por su parte, deja de ser unidireccional y lineal porque la transmisión no es por un único medio, como la radio o el teléfono, sino que en la actualidad es multimodal y global. El contenido —texto, voz, imágenes, video y código —, circula en paralelo de forma multiglobal y multimodal, lo que hace que la viralización de los contenidos sea más simple.

			El decodificador es cambiado por la IAG, ya que esta realiza un traje a la medida del mensaje en función de aquel que lo recibe; es decir, puede traducir automáticamente, simplificar lenguajes y adaptar contenidos de acuerdo con patrones culturales. 

			Los receptores, además de seres humanos, pueden ser de otro tipo. Un sistema inteligente, software o agente con autonomía podría procesar y reinterpretar lo que la IAG generó; esto genera una transformación también del circuito de interacción ser humano-máquina. 

			Una de las consecuencias que más inconvenientes genera es que el ruido comunicacional se amplía y no solo va más allá de la interferencia técnica, sino que también presenta mayor complejidad. Se asocia con sesgos del algoritmo, procesos de alucinación y también con dilemas que están orientados a premisas y parámetros éticos. Este fenómeno se produce por la gestión de los datos de entrenamiento y tiene consecuencias en la confianza que se pueda generar para su uso. 

			En consecuencia, la IAG transforma el modelo de Shannon y Weaver en un ecosistema interactivo fundamentalmente por las siguientes razones:

			1.La máquina no se limita a ser un medio, es un actor comunicativo.

			2.Hay nuevo ruido que trasciende la técnica.

			3.La retroalimentación es inmediata, personalizada y en muchos casos predictiva ya que transforma la naturaleza de la interacción.

			

			La comunicación, en la era de la IAG, se reconfigura como un proceso sociotécnico, en el que humanos y algoritmos construyen significados. Esto abre un campo fértil para la investigación en el mundo del trabajo, pues pone de relieve cómo los clásicos esquemas lineales son desplazados hacia una comunicación algorítmica, más compleja, dinámica y cargada de implicaciones sociales, organizativas y éticas.

			Es posible evidenciar en la figura 2 la naturaleza de los cambios que se visualizan con la IAG.

			Figura 2
Modelo de Shannon y Weawer vs. Comunicación con IA generativa
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			Un ejemplo puede ayudar a ver las implicaciones funcionales y de organización del trabajo. Imagine una multinacional con sedes en varios continentes que necesita comunicar rápidamente cambios en sus políticas de teletrabajo.

			El modelo clásico de la comunicación, formulado por Shannon y Weaver (1949), estructuró el proceso comunicativo en torno a los componentes de emisor, codificador, canal, decodificador, receptor y ruido técnico. Este esquema lineal sirvió como marco dominante para comprender la comunicación durante gran parte del siglo XX.

			Emisor – Coemisor humano + IA 

			En el esquema clásico, el emisor constituye el punto de origen del mensaje. En entornos mediado por IAG, la emisión deja de ser exclusivamente humana y se convierte en un proceso de coproducción donde los modelos generativos participan activamente en la construcción del contenido (Castells, 2009; Mollick, 2024). Un gerente puede definir las ideas centrales, mientras la IA genera versiones adaptadas para públicos específicos. Con herramientas de IAG (como ChatGPT o Gemini) se generan borradores adaptados a distintos públicos internos (por ejemplo: ingenieros, personal administrativo o ejecutivos). La IA no solo transmite, sino que cocrea los mensajes junto con la gerencia.

			Codificador – Lenguaje humano y lenguaje máquina

			La codificación, entendida tradicionalmente como la conversión de ideas en señales transmisibles, adquiere una nueva dimensión cuando intervienen arquitecturas basadas en mecanismos de atención (Vaswani et al., 2017) y procesos de alineación como el aprendizaje por refuerzo con retroalimentación humana (Ouyang et al., 2022). La máquina no solo traduce, sino que interpreta probabilísticamente. La IA convierte esas instrucciones en comunicados escritos, presentaciones gráficas y hasta cápsulas de video. Utiliza técnicas de transformers y RLHF para ajustar el estilo según el perfil de los receptores (formal, técnico, motivador).

			Canal – Multimodal y global

			El canal, antes limitado a medios físicos definidos, se expande hacia ecosistemas digitales multimodales donde texto, imagen, audio y video circulan simultáneamente (Gemini Team, 2023; OpenAI, 2024). Esta ampliación refuerza la idea de red comunicativa propia de la sociedad informacional (Castells, 2009).

			Los mensajes no viajan solo en correos electrónicos. La IAG los distribuye en diferentes canales: correo, intranet, aplicación móvil corporativa e incluso chatbots internos que responden dudas en tiempo real. Esto rompe la linealidad de la comunicación y la hace más veloz y ubicua. 

			Decodificador – Personalización algorítmica

			La decodificación ya no implica únicamente reconstrucción simbólica, sino adaptación dinámica a perfiles individuales mediante técnicas de especialización de modelos (Bommasani et al., 2021), lo cual permite la personalización lingüística y contextual. Cada trabajador recibe la información en su idioma, nivel técnico y formato preferido, la IA la traduce automáticamente, resume para quienes prefieren lo breve o amplía para quienes necesitan detalle. Así, el decodificador no es un proceso único, sino un ajuste dinámico.

			Receptor – Humanos y sistemas

			El receptor puede ser tanto humano como sistema automatizado capaz de ejecutar acciones derivadas del mensaje y configurar ecosistemas híbridos (Brynjolfsson et al., 2023). Los receptores ya no son solo empleados, sino que también son sistemas de gestión de proyectos que, al recibir la nueva política desde la IA, reconfiguran automáticamente calendarios y flujos de tareas. Se crea así un ecosistema de interacción ser humano-máquina.

			Ruido – Nuevos desafíos

			El ruido ya no se limita a interferencias técnicas, sino que incluye sesgos algorítmicos y fenómenos de generación errónea conocidos como “alucinaciones” (Ji et al., 2023), lo que introduce una dimensión ética en la perturbación comunicacional (Wachter, 2023). Aquí surge el riesgo de sesgos o errores algorítmicos; por ejemplo, que la IA traduzca mal una política sensible y genere confusión, o priorice estilos de comunicación poco inclusivos; este “ruido” no es técnico, sino ético y organizacional, y debe gestionarse con supervisión humana.

			La figura 3 proporciona una imagen de cómo podría ser el proceso con los distintos momentos de confusión que incluso podrían presentarse.

			Figura 3
Proceso comunicacional mediado por IA generativa y momentos de confusión 
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			La incorporación de la inteligencia artificial generativa en los procesos comunicativos no supone únicamente una ampliación técnica del modelo de Shannon y Weaver, sino una transformación epistemológica del concepto mismo de comunicación, como queda demostrado en el ejemplo. El modelo clásico, diseñado para un entorno dominado por flujos lineales y medios analógicos, resulta insuficiente para explicar fenómenos en los que la máquina ya no es un canal pasivo, sino un actor comunicativo que coproduce sentido.

			Los elementos citados muestran que la IAG desplaza el paradigma de la comunicación como transmisión de señales hacia la comunicación como proceso sociotécnico complejo, donde lo humano y lo maquinal se entrelazan en la producción y circulación del sentido. En este escenario, el reto  es garantizar la eficiencia de la transmisión y sostener la legitimidad y la confiabilidad del intercambio simbólico en organizaciones que dependen crecientemente de mediaciones algorítmicas, ya que, por ejemplo, en América Latina, donde la relación directa y las características culturales determinan la experiencia de servicio, las administraciones públicas y privadas reportan escepticismo de usuarios cuando los asistentes automatizados no logran claridad, empatía o rendición de cuentas, lo que exige más supervisión humana (OECD-IDB, 2024).

			De esta forma, la crítica al modelo de Shannon no es solo histórica, sino también metodológica: evidencia que la comunicación en la era de la IAG requiere de marcos analíticos que integren dimensiones tecnológicas, organizacionales y ético-políticas. Es aquí donde el campo de la investigación en comunicación y trabajo encuentra un horizonte de problematización fecundo: el estudio de cómo los algoritmos no solo median, sino que condicionan y reconfiguran las relaciones sociales, la organización productiva y la construcción de sentido colectivo.

			Implicaciones éticas y normativas de la comunicación soportada por IAG

			La comprensión de la existencia del ruido en los procesos de comunicación mediados por IAG supone la certeza de que este tipo de modelos no son neutrales, pues consideran  los procesos de entrenamiento a los que son sometidos y el necesario abordaje integral de temas como confianza social en ellos, equidad en el acceso a la información y legitimidad de los mensajes. Las implicaciones de estos aspectos son centrales. En el caso de los sesgos algorítmicos, la comprensión de que los modelos reproducen lo que evidencian en los datos de entrenamiento supone entender las implicaciones político-ideológicas de su producción y las consecuencias en la estructura de los corpus.   

			Las alucinaciones de la IA presentan el reto de poder diferenciar entre aquello que parece real, pero no lo es. El modelo puede presentar algo como creíble; sin embargo, no verifica la verdad, sino que optimiza la estructura del discurso y es probable que genere, como consecuencia, la creación de hechos alternativos (inventar políticas, datos o referencias que nunca han existido). 

			Ambas situaciones implican que su uso debe orientarse hacia la profundización de los sistemas de monitoreo para asegurar un compromiso con la legitimidad de los resultados y la evidencia de las dimensiones ideológicas que alimentan los datos de entrenamiento. Los marcos éticos y normativos deben estar presentes; pero requieren privilegiar la experimentación como una práctica necesaria para comprender los alcances de la IAG y un ejercicio detonador de la innovación y la creatividad. Cualquier intento normativo por reducir esta experimentación alimentará la distancia existente entre el mundo de lo jurídico y las prácticas sociales. 

			El mundo del trabajo en las dinámicas globales está afectado por la automatización que genera la IAG; por ello, la comprensión de la necesidad de potenciar el talento humano que permita la coexistencia es fundamental. Las IAG por si solas no aumentan el valor de la organización aunque pueden hacerla más eficiente; sin embargo, una estrategia que involucre a las personas para que el uso de las herramientas de inteligencia artificial se enmarque en un desarrollo de capacidades sí lo hará.

			Ciertamente, las organizaciones tendrán que innovar para que las prácticas como el soporte legal contemplen los siguientes aspectos:

			1.Protección de datos y privacidad: garantizar que la personalización no vulnere la confidencialidad de la información laboral.

			2.Transparencia y accountability: explicitar los criterios bajo los cuales la IA produce o adapta mensajes, de modo que se puedan auditar y corregir errores.

			3.Normativas laborales: incorporar lineamientos sobre el uso de IA en comunicación interna para asegurar que la automatización no sustituya derechos de información ni de participación del personal.

			4.Inclusión y accesibilidad: velar porque los mensajes generados algorítmicamente se ajusten a criterios de diversidad cultural, lingüística y de capacidades.

			En este sentido, la ética y la normativa no son dimensiones externas, sino parte constitutiva de la calidad comunicativa en la era algorítmica; por consiguiente, dejar en manos de la tecnología la producción simbólica sin un marco regulatorio robusto implica el riesgo de profundizar desigualdades, erosionar la confianza organizacional y debilitar la legitimidad institucional.

			La región latinoamericana cuenta con marcos de protección de datos (por ejemplo: LGPD en Brasil) y autoridades que refuerzan su agenda. Trasladar estos principios a la comunicación algorítmica implica consentimiento informado, minimización de datos, trazabilidad de prompts y auditorías periódicas (FPF, 2024; DLA Piper, 2024).

			Tendencias de la interacción humano–máquina en el trabajo futuro

			La reflexión alerta sobre riesgos inmediatos y abre la puerta para identificar las tendencias que delinearán la interacción ser humano–máquina en los entornos laborales. El tránsito hacia organizaciones más digitalizadas no se reduce a la incorporación de nuevas herramientas, sino que redefine la arquitectura misma del trabajo, la comunicación y la gobernanza interna, y vislumbra la automatización de la gestión comunicativa, por tanto, la IAG tenderá a producir informes, comunicados y flujos de información de manera autónoma, lo cual reduce tiempos de reacción, pero genera dependencia con respecto a sistemas algorítmicos que requerirán supervisión humana constante.

			En América Latina, las asimetrías estructurales de conexión y dotación de infraestructura tecnológica suponen algunos frenos para la adopción. Pese al sentido de oportunidad, persisten realidades institucionales donde los tiempos de respuesta son largos producto de carencia de automatización en comunicaciones simples, falta de confianza o bien desconocimiento técnico. Esto pese a que, según los datos de la Comisión Económica para América Latina (CEPAL, 2024), cuatro de cada diez organizaciones ya han empezado la experimentación con chatbots y sistemas automatizados de comunicación interna y externa.

			Si se observa que en América Latina no en todos los países se mantiene una inversión media alta en infraestructura digital, persiste brechas de conectividad (al menos 3 de cada 10 personas tienen conexiones inestables en la región) y condiciones disímiles de capacitación para la supervisión tecnológica; por tanto, se concluye que la automatización mediante el uso de IAG podría ser un riesgo para la estructura social, en particular la de los empleos que podrían ser desplazados. Además, esta automatización podría estar en manos de proveedores externos. 

			La región parte de los parámetros comunicacionales históricos que han dado mucha importancia a las interacciones cara a cara, lo cual genera que los procesos de automatización deban considerar mecanismos de incorporación del ser humano, para que los procesos no sean percibidos fríos o distantes y, en consecuencia, generen exclusión. La OECD-IDB (2024) ha indicado la importancia de contar con procesos de automatización con supervisión humana constante que incorporen protocolos de revisión cultural. 

			Otra tendencia es la comunicación predictiva. En ella, los sistemas anticiparán necesidades de información y, a partir de patrones organizacionales y conductuales, formularán respuestas. Este paso de lo reactivo a lo proactivo puede incrementar la eficiencia, pero también plantea dilemas de vigilancia y control laboral. En la región, ya se está implementando en el sector financiero, educativo y algunos servicios públicos. 

			En Latinoamérica, la informalidad laboral alcanza la mitad del empleo en la región; a mediados de 2023, la tasa de informalidad regional promediada para 11 países fue de 48% (OIT, 2023). Sobre este panorama, la incorporación de tecnologías algorítmicas en las organizaciones ha sido asociada con transformaciones en los mecanismos de control organizacional y en las relaciones entre empleadores y trabajadores (Kellogg et al., 2020). Asimismo, el desarrollo de sistemas de inteligencia artificial generativa plantea desafíos éticos y regulatorios, entre ellos el desfase de la regulación, el uso de contenido sin consentimiento, la opacidad de los modelos y la reducción de la diversidad de opiniones (Unesco, 2023).

			El tercer movimiento global a nivel comunicacional que enfrenta América Latina es la consolidación de los ecosistemas híbridos humano–máquina. En ellos, tanto las decisiones como los mensajes se construyen en equipo. Acá el riesgo potencial es perder el lindero y la división que enmarca el uso de una máquina y responsabilizarla de la naturaleza de la comunicación. En los sectores de salud (particularmente en Chile y Argentina) cada vez más se sofistican tareas tales como redacción de historiales clínicos y recomendaciones de tratamiento, mientras que el personal verifica y valida la información antes de incorporarla en expedientes oficiales.

			En el ámbito educativo, universidades de México, Colombia y Costa Rica  —particularmente en la Universidad Estatal a Distancia (UNED) — implementan chatbots académicos que generan respuestas automáticas a estudiantes, complementadas con tutorías humanas para asegurar la pertinencia cultural y pedagógica.

			En América Latina, la adopción de inteligencia artificial en las organizaciones avanza de manera desigual. Su aprovechamiento depende de la disponibilidad tecnológica y de los siguientes factores: infraestructura digital, acceso a datos y desarrollo de capacidades humanas y organizacionales (Comisión Económica para América Latina y el Caribe [CEPAL], 2024). En este contexto, la creación de valor mediante la IA exige una articulación entre tecnología, talento y gobernanza institucional; lo cual abre una ventana de oportunidad para el desarrollo de esquemas organizacionales en los que la inteligencia artificial complemente las capacidades humanas en distintos procesos como los vinculados con la comunicación organizacional (IBM, 2024).

			

			La heterogeneidad cultural presenta una ventana de oportunidad para los ecosistemas híbridos. Estos pueden ser un aliado para la personalización cultural y lingüística: la coproducción humano–IA permite traducir mensajes a lenguas indígenas, ajustar protocolos de servicio a códigos culturales específicos y mejorar la accesibilidad para personas con discapacidad. Estos avances, ya en marcha en países como Perú y Bolivia, muestran el potencial inclusivo de la complementariedad humano–máquina si se implementa con criterios éticos y participativos.

			En América Latina, la cuarta tendencia está relacionada con la regulación organizacional, estratégica, pero no en todo lado constante.  Se enfrenta un doble desafío: modernizar los marcos legales nacionales en materia de inteligencia artificial y que las propias organizaciones (empresas, universidades y administraciones públicas) diseñen protocolos internos de gobernanza algorítmica.

			En el plano legal, América Latina presenta un desarrollo heterogéneo en la regulación y gobernanza de la inteligencia artificial (IA). Algunos países han avanzado en la formulación de marcos estratégicos nacionales, como es el caso de Brasil, cuya Estratégia Brasileira de Inteligência Artificial fue publicada en 2021, estableciendo lineamientos para el desarrollo ético y productivo de esta tecnología (Ministério da Ciência, Tecnologia e Inovações, 2021). De manera similar, Chile adoptó su Política Nacional de Inteligencia Artificial en el mismo año, orientada a fortalecer capacidades tecnológicas y promover el uso responsable de la IA en distintos sectores (Ministerio de Ciencia, Tecnología, Conocimiento e Innovación, 2021).

			En el contexto centroamericano, Costa Rica ha dado un paso relevante con la publicación de su Estrategia Nacional de Inteligencia Artificial 2024–2027, la cual emerge tras un proceso de consulta pública y plantea la integración de la IA en sectores clave como la educación, la productividad y la gestión pública (Ministerio de Ciencia, Innovación, Tecnología y Telecomunicaciones, 2024). Por su parte, Colombia ha avanzado hacia la institucionalización de la IA mediante la adopción del Documento CONPES 4144 en 2025, el cual establece una política nacional orientada al aprovechamiento estratégico de esta tecnología en el desarrollo económico y social (Departamento Nacional de Planeación, 2025).

			No obstante, en otros países de la región, como México, el desarrollo normativo aún se encuentra en fases de consolidación con iniciativas como la Agenda Nacional de Inteligencia Artificial 2024–2030, que, si bien representa un avance significativo, aún no constituye una política pública plenamente institucionalizada (Senado de la República, 2024). Esta diversidad de niveles de avance evidencia un escenario regional fragmentado, en el cual la ausencia de marcos regulatorios consolidados en algunos países obliga a las organizaciones a desarrollar lineamientos internos ad hoc para el uso de la IA, especialmente en ámbitos sensibles como la comunicación, la gestión de datos y el trabajo.

			En las organizaciones privadas y públicas, algunas tendencias comienzan a consolidarse:

			1.Auditorías algorítmicas internas: bancos en Colombia y Brasil han creado comités de ética tecnológica para evaluar el impacto de sus chatbots y sistemas de IA en la atención al cliente y verifican que no generen exclusiones lingüísticas o sesgos en el servicio.

			2.Protocolos de diversidad cultural y lingüística: universidades en México y Perú experimentan con traducciones automáticas supervisadas al incorporar lenguas originarias (náhuatl, quechua) en sus sistemas de comunicación estudiantil, lo que constituye un paso hacia la inclusión.

			3.Mecanismos de reparación: en Chile y Argentina, organismos estatales han abierto canales formales para que trabajadores o ciudadanos puedan reportar “errores algorítmicos” en sistemas de comunicación automatizada, lo que busca responsabilizar a la institución y no solo al proveedor tecnológico.

			Sin embargo, persisten retos estructurales: la brecha normativa con respecto a los polos líderes (la Unión Europea y Estados Unidos) expone a la región a adoptar marcos regulatorios externos sin suficiente adaptación local. Asimismo, la asimetría entre empresas grandes y pymes limita la implementación de auditorías internas; además, la falta de cultura de transparencia tecnológica dificulta que los protocolos pasen de lo declarativo a lo operativo.

			En este sentido, América Latina se encuentra en una encrucijada: o avanza hacia una regulación organizacional proactiva que garantice diversidad, equidad y reparación en la comunicación algorítmica, o corre el riesgo de consolidar un modelo de adopción tecnológica dependiente y desigual, donde las prácticas de supervisión quedan relegadas a la buena voluntad de las corporaciones más grandes.

			Finalmente, emerge la tendencia hacia la gobernanza ética de la interacción humano–máquina, en la cual las organizaciones que logren integrar la transparencia, la accesibilidad y la participación de sus trabajadores en el uso de IAG podrán fortalecer su legitimidad y construir confianza en un contexto donde la frontera entre lo humano y lo algorítmico se vuelve cada vez más difusa.

			En América Latina, la tendencia hacia la gobernanza ética de la interacción humano–máquina avanza de manera fragmentada, pero con señales de que se convertirá en un eje de legitimidad organizacional en los próximos años. A diferencia de los polos líderes (U.E., EE. UU., China), donde la gobernanza de la IA se articula desde regulaciones estatales robustas, en la región latinoamericana la responsabilidad ha recaído más en iniciativas internas de las organizaciones y en declaraciones de principios éticos aún poco vinculantes.

			Algunos elementos característicos en la región son los siguientes:

			1.Transparencia incipiente: empresas tecnológicas en Brasil y México han comenzado a publicar reportes internos de uso responsable de IA, aunque estos carecen de estándares unificados y de mecanismos de auditoría externa.

			2.Accesibilidad desigual: mientras que grandes bancos y universidades han incorporado herramientas de IAG para mejorar la comunicación con clientes o estudiantes, muchas pymes y administraciones públicas carecen de los recursos técnicos para asegurar accesibilidad inclusiva (lenguas indígenas, usuarios con discapacidad y conectividad en zonas rurales).

			3.Participación limitada de trabajadores: aunque es posible pensar que las organizaciones en América Latina ya han implementado algún sistema de IA, la mayoría de las decisiones sobre su uso se toman de forma vertical, con escasa consulta a sindicatos o asociaciones profesionales. Esto contrasta con las tendencias de cogobernanza algorítmica que se observan en Europa, donde los trabajadores tienen voz en los comités de supervisión (Parlamento Europeo y Consejo de la Unión Europea, 2024).

			El riesgo es que la gobernanza ética se convierta en un lema corporativo, sin mecanismos claros de rendición de cuentas, lo que podría erosionar aún más la confianza en instituciones, pues enfrentan déficits de legitimidad. En contextos de alta desigualdad social y brecha digital, la falta de transparencia o accesibilidad en los sistemas de IAG puede profundizar la exclusión y reforzar dinámicas de desconfianza hacia empresas y gobiernos.

			El desafío regional consiste en articular un marco de gobernanza que combine los siguientes aspectos:

			1.Regulación estatal mínima (protección de datos, derechos laborales).

			

			2.Protocolos internos auditables en empresas e instituciones.

			3.Participación de los trabajadores en la definición de criterios de uso ético de la IA.

			4.Mecanismos de reparación accesibles para los afectados por errores algorítmicos o sesgos comunicativos.

			En síntesis, en América Latina la gobernanza ética de la interacción humano–máquina no puede limitarse a declaraciones de buena práctica. Requiere ser un instrumento de legitimidad democrática y organizacional, donde la confianza no se derive solo de la eficiencia tecnológica, sino de la garantía de inclusión, participación y justicia comunicativa en entornos laborales crecientemente mediados por algoritmos.

			Costa Rica frente a los retos de la interacción humano–máquina en el trabajo futuro

			1. Automatización de la gestión comunicativa

			En Costa Rica, la automatización comunicativa se ha visto reflejada en sectores como la banca (BAC Credomatic, Banco Nacional) y las telecomunicaciones, que han desplegado chatbots para atención de clientes y sistemas de notificación automática. En el ámbito público, instituciones como la Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS) han implementado sistemas automatizados de citas y recordatorios médicos, lo cual reduce los tiempos de espera.

			Aunque existen opiniones divididas sobre la eficiencia de estos, lo cierto del caso es que el proceso avanza y dependerá de la investigación de sus operaciones, el poder mejorar sistemáticamente el aporte de estas iniciativas de automatización.

			No obstante, persisten limitaciones estructurales. Según Kemp (2024) en el Informe Digital 2024 de Kepios, un 24% de la población aún carece de acceso estable a internet, lo cual genera brechas en el acceso a servicios automatizados. Además, la supervisión humana de estas herramientas sigue siendo débil, pues muchos ministerios dependen de contratistas externos para el mantenimiento de sistemas, lo que compromete la autonomía institucional.

			Culturalmente, el costarricense valora la interacción personal y la explicación detallada, esto provoca resistencia cuando la automatización se percibe como impersonal o excluyente. En períodos como el que vive el país de desconfianza entre poderes, la emergencia de nuevas formas delincuenciales utilizando IA, la confianza ciudadana se vuelve el reto central del proceso.

			2. Comunicación predictiva

			En el caso costarricense, la comunicación predictiva, al igual que en buena parte de América Latina, ha iniciado en las áreas financieras (el Banco Nacional usa analítica avanzada y el Banco de Costa Rica anticipa necesidades crediticias) y educativas (en educación superior, las instituciones están experimentando con sistemas de alerta temprana para prevenir el abandono estudiantil).

			Sin embargo, este avance genera preocupaciones sobre la privacidad de datos y la vigilancia laboral. La Ley de Protección de la Persona Frente al Tratamiento de sus Datos Personales (2011) no contempla de manera explícita el uso de IA predictiva, lo que deja vacíos regulatorios. Además, en un mercado laboral donde la informalidad ronda el 37% (OIT, 2024), la implementación de herramientas de vigilancia algorítmica puede ser percibida como una forma encubierta de control más que de apoyo.

			El reto en el presente para el país está asociado con la necesidad de diseñar normas claras de gobernanza de datos que garanticen transparencia y eviten la instrumentalización de la comunicación predictiva como herramienta de disciplina laboral.

			3. Ecosistemas híbridos humano–máquina

			Costa Rica ya experimenta con ecosistemas híbridos en sectores clave:

			1.En salud, la CCSS utiliza sistemas de IA para análisis de imágenes diagnósticas, siempre bajo supervisión de especialistas.

			

			2.En educación superior, universidades como la UNA, UNED y la UCR han incorporado chatbots académicos para responder consultas estudiantiles, combinados con tutorías humanas.

			El potencial inclusivo es significativo: proyectos en comunidades indígenas han probado traducciones automáticas supervisadas al bribri y cabécar, lo que amplía la accesibilidad. 

			Sin embargo, surgen dilemas:

			1.Responsabilidad difusa: ¿quién responde si un chatbot institucional ofrece información errónea?

			2.Asimetrías de acceso: grandes empresas adoptan más rápido, mientras pymes (más del 90% del tejido productivo nacional) carecen de recursos para implementar ecosistemas híbridos.

			En este sentido, el reto específico a nivel país radica en garantizar que los ecosistemas híbridos fortalezcan la inclusión y la responsabilidad institucional, con la finalidad de evitar la concentración tecnológica en grandes actores. 

			4. Nuevas formas de regulación organizacional

			Costa Rica carece de una estrategia nacional de IA consolidada. Al respecto, el MICITT (Ministerio de Ciencia, Innovación, Tecnología y Telecomunicaciones) ha abierto mesas de diálogo, pero sin marcos legales específicos aún. Este vacío regulatorio ha llevado a que universidades y bancos diseñen protocolos internos de ética digital, aunque sin obligatoriedad nacional.

			Ejemplos incipientes incluyen:

			1.Auditorías internas de IA en el sector bancario para revisar sesgos en chatbots.

			2.Experimentos de diversidad cultural en universidades públicas que buscan adaptar la IA a contextos inclusivos.

			El reto está en que, sin un marco país, cada institución establece sus propias reglas, lo que produce fragmentación y desigualdad.

			

			Avanzar hacia un marco regulatorio nacional de IA, articulado con políticas de inclusión digital y laboral, el cual estandarice buenas prácticas en comunicación algorítmica es el reto que como país debe plantearse.

			5. Gobernanza ética de la interacción humano–máquina

			En Costa Rica, el discurso de gobernanza ética ha aparecido en foros académicos y documentos institucionales, pero aún no se traduce en protocolos concretos. El riesgo es que permanezca en el nivel declarativo. La Defensoría de los Habitantes ha señalado la necesidad de fortalecer la participación ciudadana en procesos sustantivos porque se piensa que los digitales son claves y que, particularmente sindicatos y asociaciones solidaristas, deben comenzar a discutir la supervisión de estos algoritmos en el sector público.

			Las brechas son evidentes: mientras bancos y universidades desarrollan reportes internos de uso responsable de IA, las pymes y municipalidades carecen de recursos para garantizar accesibilidad inclusiva o protocolos de transparencia. Esto genera desigualdad en la legitimidad institucional: grandes organizaciones logran posicionarse como innovadoras, mientras otras quedan rezagadas.

			Pasar de declaraciones de principios a mecanismos efectivos de auditoría, reparación y participación de trabajadores en la definición de usos éticos de la IAG es el reto central a nivel país.

			Costa Rica enfrenta un doble desafío. Por un lado, aprovechar la IAG para fortalecer la eficiencia, la inclusión y la legitimidad institucional, y al mismo tiempo evitar que la automatización amplifique desigualdades o erosione la confianza social. Los cinco retos delineados muestran que el país necesita:

			1.Infraestructura digital robusta para superar las brechas de conectividad.

			2.Gobernanza de datos que proteja la privacidad y regule el uso predictivo.

			3.Protocolos inclusivos en ecosistemas híbridos que fortalezcan la diversidad cultural y lingüística.

			4.Un marco regulatorio nacional de IA, que unifique criterios en todos los sectores.

			

			5.Una gobernanza ética participativa, donde los trabajadores y la ciudadanía tengan voz en la definición de los límites del algoritmo.

			Solo si Costa Rica logra articular estas dimensiones podrá posicionarse no solo como usuario pasivo de tecnologías importadas, sino como un referente regional en comunicación algorítmica inclusiva, ética y confiable.

			A manera de conclusión 

			La incorporación de la Inteligencia Artificial Generativa en los procesos comunicacionales no constituye una simple actualización tecnológica del modelo clásico de Shannon y Weaver, sino una reconfiguración estructural del acto comunicativo. A lo largo del análisis, se ha demostrado que la IAG transforma al emisor en coemisor humano-máquina, redefine la codificación mediante arquitecturas de aprendizaje profundo, amplía el canal hacia entornos multimodales y altera la decodificación a través de personalización algorítmica.

			En consecuencia, la comunicación organizacional contemporánea deja de ser un esquema lineal para convertirse en un proceso sociotécnico dinámico, interdependiente y altamente automatizado, lo cual confirma el argumento central de este ensayo: la IAG no solo media la comunicación, sino que la coconstruye y exige nuevas formas de gobernanza y supervisión humana significativa.

			Desde una perspectiva epistemológica, esta coproducción de sentido entre humanos y sistemas algorítmicos plantea interrogantes sobre la autoría, la intencionalidad y la construcción del conocimiento organizacional. Si el significado es parcialmente generado por modelos probabilísticos entrenados en grandes corpus de datos, la noción de control discursivo se transforma.

			En el plano político-organizacional, ello impacta la legitimidad de las decisiones comunicadas, pues los mensajes ya no son exclusivamente producto de juicio humano, sino de procesos híbridos que pueden incorporar sesgos invisibles o patrones no transparentes. 

			Para América Latina, este fenómeno adquiere una dimensión cultural adicional: la adopción acelerada de tecnologías desarrolladas en contextos globales puede reproducir asimetrías lingüísticas, regulatorias y cognitivas si no se integran con criterios críticos y adaptaciones locales.

			La inteligencia artificial generativa reconfigura la comunicación hacia un entramado sociotécnico donde humanos y algoritmos coproducen sentido, valor y decisión. Este trabajo mostró que el desplazamiento va más allá de lo instrumental: afecta la arquitectura del trabajo, los criterios de legitimidad institucional y los marcos de justicia comunicativa. Al contrastar el modelo clásico de Shannon y Weaver con prácticas contemporáneas —automatización de flujos, personalización algorítmica, multicanalidad y circuitos de retroalimentación inmediata— evidencia que la máquina deja de ser medio para convertirse en actor comunicativo, capaz de amplificar eficiencia; pero también de introducir nuevas fuentes de “ruido” (sesgos, alucinaciones, representaciones parciales) con consecuencias organizativas y éticas.

			En América Latina, la adopción de IAG se enfrenta a una tensión constitutiva que está relacionada con sus posibilidades en el entorno institucional, pero sus limitaciones estructurales y culturales pueden tener consecuencias en la credibilidad, confianza y profundización de su uso. Adicionalmente, el reto de generar gobernanza comunicativa, marcos institucionales acordes a ella y una incorporación tecnológica que consideren a las personas reviste panoramas que deben ser administrados para lograr transparencia, inclusión y control humano significativo.

			Tres aportes se desprenden de este análisis. Primero, la relectura epistemológica de la comunicación: pasar de la eficiencia del envío a la legitimidad de la coproducción, incorporando dimensiones de poder, cultura y trabajo. Segundo, la operacionalización organizativa: toda automatización comunicativa exige diseño con “human-in-the-loop”, trazabilidad de prompts y auditorías periódicas de desempeño y de impacto social. Tercero, una agenda normativa que vincule protección de datos, derechos laborales y reparación efectiva ante daño algorítmico, evitando que la regulación se limite a declaraciones de principios.

			Para Costa Rica, estos aspectos suponen tareas centrales. En primer lugar, deben cerrarse las brechas infraestructurales y de capacitación, para que la comunicación algorítmica sea una aliada y no una creadora de desigualdades. Además, deben crearse protocolos de gobernanza de datos y de evaluación que permitan un proceso de institucionalización en los cuales los sesgos comunicativos puedan ser auditables y comparables a nivel institucional. 

			Se piensa que la transformación normativa debe tomar en cuenta las tendencias de experimentación. Para ello, se debe fortalecer la experiencia de creación de sistemas híbridos que se están dando en el país y aprender de lo que está ocurriendo en Estados Unidos, China y Rusia. Esto pasa no solo por dejar de apasionarse por la creación de la norma, sino también por imaginar las rutas posibles de personalización de la IAG con la pertinencia cultural y lingüística, salvaguardando la responsabilidad última de los mensajes. 

			Finalmente, la calidad comunicativa de la IAG en los entornos latinoamericanos y, particularmente en el escenario costarricense, es el tema central. O se convierte en una aliada para que los actores puedan reconocer la diferencia de los discursos, al tiempo que identifican puntos comunes que permitan trascender sus propios intereses desde la perspectiva Habermasiana; o bien, pueden convertirse en mecanismos de confusión tautológica que, sin un uso responsable ni el fortalecimiento de mecanismos coercitivos, promuevan la confusión comunicacional y sobre todo la polarización social entre aquellos que ven en esta el presente y los que aún sueñan que este tipo de aproximaciones tecnológicas, se encuentran aún largo de la realidad latinoamericana y nacional.  

			Ante este escenario, resulta imprescindible avanzar hacia marcos institucionales claros que integren protocolos auditables de uso de IAG, mecanismos de supervisión humana constante (human-in-the-loop), y programas de alfabetización algorítmica orientados a profesionales de gestión y comunicación. 

			Asimismo, los estados y las organizaciones deben diseñar políticas públicas y modelos internos de gobernanza que garanticen transparencia, trazabilidad y responsabilidad en el uso de sistemas generativos. Solo mediante una articulación consciente entre innovación tecnológica y ética organizacional, será posible aprovechar el potencial transformador de la IAG sin comprometer la confianza, la equidad o la integridad comunicacional.
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